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El presente trabajo tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad 
de servicio en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú -2020, se trabajó con el método hipotético-
deductivo, enfoque cuantitativo, estudio descriptivo, correlacional causal, diseño no 
experimental, la población de estudio fueron 280 personas y la muestra 163. Para 
recoger los datos del estudio se usó el cuestionario que tuvo 22 ítems en la variable 
calidad del servicio y 16 ítems en satisfacción del usuario . Los instrumentos fueron 
evaluados por juicio de expertos y se encontró la confiabilidad con el estadígrafo 
Alfa de Cronbach cuyos valores en la calidad del servicio fue 0,953 y en la 
satisfacción del usario fue 0,880. Los resultados fueron: En la calidad del servicio 
el nivel es medio en 81 (49,7%) y en la satisfacción del usuario, nivel medio 97 
(59,7%), en las dimensiones en las expectativas el nivel es medio en 83 (50,9%), 
en las percepciones nivel medio en 88 (54%), en la atención de quejas nivel medio 
en 81 (49,7%), en la conformidad nivel medio 90 (55,2%) y en la información 116 
(71,2%). Se concluye de acuerdo a la regresión logística que la calidad del servicio 
influye probabilísticamente en 46,3% en la satisfacción del usuario en el área 
administrativa de la Municipalidad Distrital Mi Perú. 
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The general objective of the present work was to determine tha influence of the 
quality of the service on user satisfaction in the administrativr área of the district 
Municipality of  Mi Peru, 2020, it worked with thhe hypothetical-deductive method, 
quantitative approach, descriptive study, causal correlation, non experimental 
design, the study populaion was 280 people and the sample 163: To collect the 
study sata, the questionnaire was used, with 22 items in quality of service and 16 
items on the user satisfaction . The instruments were evaluated by expert judgment 
and the reliability was found with the Cronbach’s Alpha statictic, whose values in the 
quality of the service was 0,953 and in user satisfaction was 0,880. The results were: 
In service quality the level is médium in 81 (49,7%) and in user satisfaction, medium 
level 97 (59,7%), in the dimensions of expectations the leve lis médium in 83 
(50,9%), in the medoum level, perceptions in 88 (84%), in the attention of complaints 
medium level in 81 (49,7%), in médium level compliance 90 (55,2% and in the 
information 116 (71,2%). According to the logistic regression. It is concluded that 
the quality of the service probabilistic influences 46,3% in user satisfaction in the 
administrative área of Municipality of Mi Peru. 
 











A nivel mundial la calidad y la satisfacción son temas que se busca 
constantemente en las diferentes instituciones, pues tratan de cubrir las 
expectativas de los usuarios y buscan la mejora continua, pero al mismo tiempo 
exigen una serie de requerimientos y para ello existen indicadores de gestión que 
ayudan a medir si existe calidad y satisfacción a la vez o por separado. (Moya, 
2016). 
En países de Europa, y potencias tanto del Reino Unido como Canadá y 
Estados Unidos están constantemente buscando sistemas para medir la 
satisfacción no solo desde el aspecto metodológico sino desde el punto de vista 
práctico tratando de implementar actividades que lleven a la mejora. Si vamos a 
esta parte de América Latina, Chile tiene como propósito a través de la Asociación 
Chilena de municipalidades potenciar la calidad de los servicios municipales, ya 
que tienen muchas quejas en cuanto al servicio que brindan, el desempeño no es 
el más adecuado, la relación con los usuarios, la información que ofrecen, así como 
los resultados de la gestión son insatisfactorios. (Arancibia, 2015). Los gobiernos 
han tomado ciertas medidas para transformar de forma estructural la administración 
y las primeras ideas de cambio fue en Estados Unidos y la Unión Europea en la 
Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENEGI, 2016). En el Perú 
de acuerdo al D.S. 004-2013 decreto del Consejo de Ministros afirmaron que la 
gestión pública debe estar dirigida a obtener resultados de beneficio del ciudadano, 
pero para ello debe haber mejoras en los procesos, un soporte para lograr la calidad 
y sobre todo la satisfacción de los usuarios. 
En la Municipalidad Mi Perú donde se desarrolla el estudio sabemos que hay 
descontento en la atención de los usuarios, ya que cuando van a realizar un trámite 
se demoran mucho tiempo, los mismos trabajadores no saben informar con relación 
al trámite que van a realizar los usuarios. Por otro lado, los empleados no conocen 
su trabajo, porque en la mayoría de los casos están ocupando los puestos, por un 
favor político, son parte del gobierno local de turno. Este tipo de situaciones genera 
problemas a la institución y no le permite lograr las metas y programas de incentivo 
municipal que el gobierno central brinda, además la calidad de servicio que se 
ofrece al usuario no genera agrado. De allí que los contribuyentes salen 
insatisfechos de la atención que les brindan y en algunos sin ni siquiera resolver lo 
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que los llevó allí, los trámites son bastante burocráticos. Es decir, el desempeño de 
los trabajadores es deficiente. La idea es que las entidades públicas deben apuntar 
a la excelencia y a la eficacia. Por lo analizado en la investigación la gestión pública 
debe cambiar y mejorar a través una buena planificación y estrategias, con 
vocación de servicio, con un mejor desempeño de funcionarios y empleados para 
que brinden una excelente calidad de atención. Es necesario que las instituciones 
públicas, seleccionen su personal adecuadamente que tengan condiciones éticas, 
profesionales para que puedan atender bien al usuario y de esta manera cambie la 
imagen la institución y se logre los objetivos y metas planteadas. 
En base a ello se formuló  el problema general ¿Cuál es la influencia de la 
calidad de servicio en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020? Y los problemas específicos (a) ¿Cuál es 
la influencia de la calidad de servicio en la expectativas en la satisfacción del 
usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020? (b) 
¿Cuál es la influencia de la calidad de servicio en las percepciones en la 
satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital de Mi 
Perú, 2020? (c) ¿Cuál es la influencia de la calidad de servicio en la atención de las 
quejas en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad 
distrital de Mi Perú, 2020? (d) ¿Cuál es la influencia de la calidad de servicio en la 
conformidad en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020? (e) ¿Cuál es la influencia de la calidad de 
servicio en la información en la satisfacción del usuario en el área administrativa de 
la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020?. 
 
La investigación tuvo una justificación teórica porque dimos a conocer 
diversas teorías que sirven para potenciar la calidad para lograr que el usuario esté 
satisfecho, ya que sobre todo los gobiernos locales no tienen una buena imagen 
porque no se preocupan por ello, saben que en la mayoría de los casos duran un 
período y se van. Pero a todo nivel debemos apostar por brindar un buen servicio 
y que los usuarios cuando lleguen a estos lugares salgan satisfechos. Además, el 
estudio tuvo una justificación práctica porque a través del estudio pudimos 
evidenciar la satisfacción o la insatisfacción del usuario, pero no por el simple hecho 
de informarse sino buscando estrategias que ayuden y promuevan a una mejora 
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continua que debe estar enfocada a los propósitos de la organización. Es más, tuvo 
una justificación metodológica ya que a través del estudio aportamos metodologías 
tanto para medir la calidad como la satisfacción del usuario, ya que pusimos 
instrumentos de investigación para estudios posteriores. 
En relación a ello se planteó el objetivo general determinar la influencia de la 
calidad de servicio en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. Y los objetivos específicos a) Determinar 
la influencia de la calidad de servicio en las expectativas de la satisfacción del 
usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020 b) 
Determinar la influencia de la calidad de servicio en las percepciones de la 
satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital de Mi 
Perú, 2020 c) Determinar la influencia de la calidad de servicio en la atención de 
las quejas de la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020 d) Determinar la influencia de la calidad de 
servicio en la conformidad de la satisfacción del usuario en el área administrativa 
de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020 e) Determinar la influencia de la 
calidad de servicio en la información de la satisfacción del usuario en el área 
administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. 
Finalmente la hipótesis general fue existe influencia significativa de la calidad 
de servicio en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020 y las hipótesis específicas: (a) Existe 
influencia significativa de la calidad de servicio en las expectativas de la satisfacción 
del usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 
2020.(b) Existe influencia significativa de la calidad de servicio en las percepciones 
en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad distrital 
de Mi Perú, 2020. (c) Existe influencia significativa de la calidad del servicio en 
atención de las quejas en la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. (d) Existe influencia significativa de la 
calidad de servicio en la conformidad en la satisfacción del usuario en el área 
administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. (e) Existe influencia 
significativa de la calidad de servicio en la información en la satisfacción del usuario 




II. MARCO TEÓRICO 
En los antecedentes nacionales estuvieron los de Ortiz (2019) realizó el 
estudio, que planteó como objetivo demostrar si existe relación entre la calidad de 
servicio (CS) y la satisfacción del usuario (SU), para ello se utilizó el diseño no 
experimental, transversal, tipo correlacional. La muestra lo conformaron 230 
personas de la Sub Gerencia de Administración tributaria, para recoger la 
información se tuvo en cuenta el cuestionario Servqual en la primera variable y en 
la segunda un instrumento para tener datos sobre la satisfacción. En los resultados 
la calidad del servicio estuvo en un nivel regular en 107 personas que hace un 47%, 
en la dimensión fialidad nivel regular 46%, en la sensibilidad nivel regular en 49%, 
en la seguridad nivel regular en 44%, en la empatía nivel regular 42%, en los 
elementos tangibles nivel deficiente en el 42% y en la segunda variable satisfacción 
del usuario nivel regular 42% y en sus dimensiones expectativas nivel regular 47%, 
en las percepciones nivel regular 42%, atención de quejas nivel regular 42%, en la 
dimensión conformidad regular en el 41%, en la información regular en el 41%. La 
conclusión fue que hay relación significativa positiva y alta según la correlación de 
Rho de Spearman =0,867.  
 Guillermo (2018) en su trabajo de investigación el objetivo fue determinar la 
relación entre la CS percibido y la SU en la Municipalidad de Supe, para ello el 
diseño fue no experimental, correlacional, para el estudio trabajó con una muestra 
de 120 usuarios, de los cuales se recopiló los datos con un cuestionario y el estudio 
utilizó las dimensiones de fiabilidad que tiene relación directa y positiva con la 
satisfacción y su correlación es de 0,603, en la capacidad de respuesta con la 
satisfacción  se correlaciona en 0,724, la correlación es directa y positivan en la 
seguridad con la satisfacción la correlación es directa y positiva de 0,733, en la 
empatía la correlación es positiva y directa  igual a 0,679 y en los elementos 
tangibles la correlación también es positiva y directa  de 0,569 relación moderada, 
la satisfacción del usuario estuvo en un 52%, nivel medio.   Llegando a la conclusión 
que la correlación es directa y positiva entre las variables del estudio, cuyo valor es 
0,789. 
Tapia (2016) en su estudio planteó como objetivo evaluar de que forma el 
capital intelectual promueve la CS en la Municipalidad, cuyo estudio fue 
5 
 
cuantitativo, aplicando un diseño no experimental, correlacional y multivariado, el 
muestreo fue aleatorio estratificado y trabajó con 383 sujetos, se hizo el acopio de 
la información con el cuestionario. Se concluye que de la SU depende de la calidad 
que tengan al momento de atender, la gestión del talento humano tiene incidencia 
negativa en los usuarios ya que no hay empatía en la atención de los clientes, así 
mismo el capital de gerencia tiene incidencia negativa en la en la satisfacción y 
finalmente el área de prestación de servicios tiene poca incidencia en la satisfacción 
de los usuarios. 
Martínez (2018) realizó la investigación cuya finalidad fue determinar la 
relación entre la CS en la prestación pública del servicio y la SU de la Municipalidad, 
investigación cuantitativa, diseño no experimental, descriptivo, correlacional, la 
muestra fueron 78 personas, los datos fueron recogidos con un cuestionario. Los 
resultados fueron: en la CS el nivel fue bueno en 46,2%, en las dimensiones: 
elementos tangibles el nivel fue bueno en 44,9%, en la fiabilidad el nivel fue regular 
en 46,2%, en la capacidad de respuesta el nivel fue bueno en 53,8%, en la 
seguridad el nivel fue bueno en 46,2%, en la empatía el nivel fue bueno en 43,6% 
y en la SU el nivel fue alto en 51,3%. Concluimos que se da una correlación entre 
las variables de la investigación de acuerdo a la correlación de Rho de Spearman 
=0,624. 
Por su parte Rodríguez (2019) realizó la investigación que planteó como 
propósito determinar la relación entre la CS y la SU,  tipo básica, paradigma 
cuantitativo, descriptivo correlacional,  diseño no experimental, el estudio se hizo 
con 137 personas de una población de 212, para el recojo de información se tuvo 
en cuenta dos cuestionarios. La conclusión  fue que hay correlación entre la CS y 
la SU. Cuya relación se realizó con Rho de Spearman =0,803. Así mismo la calidad 
del servicio estuvo en un nivel medio del 48% y la calidad del usuario nivel medio 
del 54,5%. 
 En los antecedentes internacionales tenemos a Rojas (2015) realizó el 
estudio cuyo objetivo consistió en llevar a cabo y examinar un modelo que equipare 
los aspectos de la institución que inciden en la calidad percibida y la SU, tuvo un 
análisis descriptivo, se utilizó la encuesta, la forma de tratar la muestra fue por 
conveniencia, la muestra fueron 340 personas, trabajó con cinco dimensiones de la 
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calidad del servicio fiabilidad nivel regular en un 47%, sensibilidad, nivel regular 
49% seguridad, nivel regular 36%,  empatía nivel bajo 52% y elementos tangibles 
nivel regular 38%. Se concluye que la propuesta mejorará la calidad y de hecho la 
satisfacción. 
 Además Ormaza (2016) en su estudio el objetivo fue determinar el nivel de 
SU del área económica del Gobierno local, investigación descriptiva, observacional 
y de corte transversal. El universo fueron 2000, pero se trabajó con 122 personas 
los que respondieron el cuestionario SERVQUAL y entre los resultados estuvieron 
que hay un nivel alto de satisfacción  del 58,9% y en sus dimensiones de empatía 
estuvo en el 72%, en la seguridad 61%, en la tangibilidad 56%, en la fiabilidad 55% 
y la capacidad de respuesta 46%. Concluyendo que existe SU en recaudación, 
tesorería, proveeduría, rentas y presupuesto. 
 Por su parte Rocca (2016) llevó a cabo la investigación que planteó como 
objetivo evaluar el grado de SU del área de Obras Públicas de la Municipalidad de 
Beriso, tomando como muestra de 250 personas. El estudio es exploratorio, los 
resultados fueron en relación a los elementos tangibles es regular en un 37%, en la 
confiabilidad el nivel es regular en el 35%, en la capacidad de respuesta es bueno 
en un 33%, en la seguridad el nivel es bueno en un 39%, en la empatía el nivel es 
bueno en un 33%. Se concluye que el nivel de satisfacción es 32%, nivel bueno. 
Salazar y Cabrera (2016) realizaron el estudio que buscó determinar la CS, 
los datos fueron recolectados por el cuestionario, la muestra fueron 360 personas. 
Los resultados fueron: en la tangibilidad el 70,6% están satisfechos, en la fiabilidad 
es el 65,4% satisfechos, en la capacidad de respuesta, satisfechos en el 64,25%, 
en la seguridad satisfechos en el 65,9% y en la dimensión empatía 64,72%. 
Satisfecho. Se concluye que los resultados de la CS en términos generales es 
regular  en el 52%, según las actitudes de los usuarios. 
 Para Bohórquez y Fernández (2017) realizaron el estudio en el que 
plantearon generar propuestas de mejora para incrementar el grado de SC, es no 
experimental, tiene enfoque cuantitativo, fueron como población 38830 clientes, 
trabajando con una muestra de 113 personas, se recolectó los datos con la 
encuesta. La calidad fue medida de acuerdo cinco dimensiones elementos 
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tangibles, en un nivel favorable del 42%, confiabilidad, nivel favorable del 38%, 
capacidad de respuesta, nivel alto del 56%, nivel alto del 56% en la seguridad y 
empatía nivel alto del 64%. 
 Respecto a la primera variable calidad de servicio es el hecho de generar un 
servicio bueno, es decir realizarlo de la forma adecuada, es generar lo que el 
usuario quiere, en otras palabras, debe parecer a la perfección. (Hidalgo, 2015) la 
palabra calidad viene de qualitas que significa cualidad y percepción, es decir es el 
grupo de atributos de un artículo que permite dar un juicio de valor respecto a ello. 
(Matsumoto, 2015). Por su parte Redhead (2015) afirma que la calidad del servicio 
se da cuando el usuario se siente contento frente al servicio que le brindan y que 
de acuerdo a ciertos criterios puede producir una insatisfacción de manera extrema 
o una gran satisfacción. Lee y Kim (2016) afirma que la calidad es un concepto que 
se considera una definición multidimensional, la organización física juega un rol 
fundamental, ya que las instalaciones producen impacto en la satisfacción de los 
usuarios. Según la ISO 9000 es el grado en relación a las necesidades de los 
usuarios. (Cendales, 2016). Además la calidad es el grupo de particularidades, 
propiedades de un producto o servicio que tienen como principal característica de 
satisfacer los requerimientos. (Calvopiña, Guerrero, Avalos, Machado y Alarcón, 
2019). 
Vergara, Quezada y Maza (2017) afirman que los aspectos sociodemográficos 
influyen en la evaluación de la calidad del servicio no solo porque buscan 
estrategias diferenciadas por conjunto de personas segmentadas dirigidas a 
potenciar los indicadores de satisfacción.  Así mismo Álvarez,  González,  Del Río,  
y Durán (2019), en algunos casos se confunde la calidad percibida con la 
satisfacción, pero son conceptos diferentes la calidad del servicio es el apoyo para 
la satisfacción, es más un tema de actitud relacionada con la superioridad del 
servicio. 
En función a las dimensiones Matsumoto (2015) en la primera dimensión 
tenemos la fiabilidad se relaciona con la capacidad para llevar a cabo el servicio 
que se ha ofrecido de manera confiable y con cuidado. Es organizar los recursos 
para brindar un buen servicio; en la segunda dimensión está la sensibilidad, es estar 
dispuesto para dar apoyo a los usuarios brindándoles un servicio rápido y 
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apropiado, es decir la atención sea dada con prontitud , contestando a las dudas y 
dando solución a las dificultades de los usuarios; en la tercera dimensión está la 
seguridad en la que los empleados atienden teniendo en cuenta que conocen su 
trabajo e inspiran confianza y credibilidad, es decir allí es importante el 
profesionalismo de las personas que son las que inspiran seguridad, para ello es el 
hecho de aclarar cualquier margen de duda con respecto al proceso y los 
resultados; cuarta dimensión la empatía es la relación adecuada que tienen las 
personas, brindando una atención individual, resolviendo las dificultades con 
cortesía y buen humor durante todo el proceso y en la quinta dimensión están los 
elementos tangibles que son las instalaciones, equipos, infraestructura, objetos de 
tipo personal, es lo que se ve del servicio , pude ser el que determina en la imagen 
que puede percibir el usuario y las expectativas que se puede hacer.  
 En relación a los sistemas de calidad tenemos: las normas ISO  que de 
acuerdo a Aiteco Consultores (2018) son las aseguran calidad dando confianza al 
usuario al complacer sus requerimientos, el hecho de dar satisfacción al cliente da 
una certificación que es un documento que es dado por escrito, tiene en cuenta el 
modelo de excelencia en el servicio que tiene el  modelo de la Organización 
Internacional de Estandarización (ISO) (2018). Este modelo mide la calidad de los 
productos y servicios trabajan con sus sellos conformidad, todo esta direccionado 
para que el cliente se sienta satisfecho, luego está el Modelo de Excelencia EFQM 
el que tiene en cuenta nueve fases las mismas que consideran cinco como 
facilitadores y las otras cuatro tienen que ver con los resultados. (Martínez y 
Riopérez, 2015). Después encontramos el Modelo Malcom Bridge, que está 
orientado básicamente a los que dirigen las instituciones, se considera el mejor 
modelo, porque se incluye al cliente y se realiza la planeación con todos los 
trabajadores, ha servido como modelo de otros que tienen que ver con la calidad y 
competencia a nivel mundial, este modelo apunta en todo momento a la excelencia 
y a la eficacia (Baldemar, Lerma y Terriquez, 2017). Se origina en Estados Unidos 
en 1987, nace gracias a los logros que tuvieron algunas organizaciones y objetos 
de origen japonés fue base a un ex secretario de comercio, el modelo ayuda a la 
mejora de las instituciones en la gestión, lo que resalta el liderazgo, el planeamiento 
estratégico, la dirección al usuario entre otros. (Isotools, 2018).  
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También está Modelo Progresivo de la gestión Municipal que según La 
Subsecretaría del Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE) (2017) de Chile 
es en base a las experiencias en la gestión municipal y además buscan un 
mecanismo para llevar a cabo la administración municipal, luego el modelo de 
gestión de calidad EFQM (European Foundation for Quality Management) es un 
modelo que busca mantener el slogan grados destacados de rendimiento que 
satisfacen o superar las perspectivas de todas las personas, se logra la satisfacción 
usando apropiadamente los recursos con una gestión de los procedimientos EFQM 
(2018) y finalmente el modelo Lean Six Startup Methodology (L6SSM) que es 
encontrar el mayor logro de calidad, es modelo que trabaja de manera sistemática 
para medir los procesos, minimizan los costos y potencia los procesos, tiene que 
ver con el mejoramiento continuo  que expresaba Deming. (Del Castillo, 2017). 
Dentro de los tipos de calidad de acuerdo a Morán (2018) existen tres tipos 
de calidad necesitada que son los requerimientos que el usuario necesita, luego la 
calidad esperada las expectativas que no están por lo general explícitas y la calidad 
potencial son algunas particularidades que el usuario desconoce. Los factores que 
afectan la calidad del servicio están la apatía, el desaire, la frialdad, el robotismo y 
el reglamento. (Bacca, 2016). 
En la segunda variable satisfacción del usuario, primeramente, de servicios, 
para Quispe y Ayaviri (2016) afirman que la palabra satisfacción proviene del latín 
satis que es bastante y facere hacer, se relaciona con el hecho de estar saciado, 
es decir tiene que ver con la saciedad, el placer o conformidad en base a lo que 
desea el cliente. De acuerdo a la Real Academia Española (2019) es una tarea que 
genera quietud y responde a un sufrir, sentimiento o razón contraria.  De acuerdo 
a Hernández (2016) es el individuo o grupo de individuos que requiere de 
información y que usa o usará los servicios y es la persona más importante porque 
va a ser uso de un bien o servicio, el hecho de satisfacer significa complacer un 
deseo lo que genera disfrute ante un requerimiento o deseo. Por su parte Huamán 
(2017) afirma que la SU es el hecho de mantener estimulado al cliente al equilibrar 
el desempeño percibido en relación a las expectativas. Así mismo Chiang y San 
Martín (2015) afirman que la satisfacción es el aspecto emocional positivo o 
también placentero producto de la apreciación subjetiva de acuerdo a las vivencias 
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laborales del individuo o de contestación afectiva a la atención. Para Dos Santos 
(2016) manifiesta que la satisfacción es la acción positiva cuando una persona 
denominada consumidor se encuentra con un bien o servicio y hace una evaluación 
de acuerdo a lo que lo brindaron. Según la ISO 9000 la satisfacción es comprendida 
como el procedimiento que debe darse con mejora continua y con fases que 
garantizan triunfo, corrección, análisis. (Cedales, 2016). Así mismo la satisfacción 
del usuario son el grupo de actividades que se desarrollan con el fin de encaminar 
éstas al goce del cliente (Godoy, 2017). 
Para Ying, Jusoh y khalifah (2016) el genero puede ser un determinante en 
el nivel de satisfacción del usuario, además se determinan ciertas variables como 
la edad, el estatus socioeconómico, son características que son significativas en el 
comportamiento de los consumidores. Por otro lado Drosos; Grigorios, Garifallos 
Tsotsolas (2020) afirmaron que la satisfacción del usuario esta determinado por el 
enfoque subjetivo y el nivel de clarificación, es decir los usuarios necesitan conocer 
los servicios para evaluar si la experiencia es positiva. En tal sentido López  (2020)  
afirma que los gobiernos locales no cuentan con la capacitación requerida y las 
condiciones necesarias para tener una competencia de forma apropiada y esto esta 
relacionado con el servicio que brindan, pero no son conscientes de los procesos 
como para hacer que el usuario se sienta satisfecho porque ellos son la razón de 
ser de la institución. La satisfacción está relacionada con la calidad, en la medida 
que los usuarios reciban un servicio de calidad, que cumplan con su expectativas 
estamos hablando que el usuario estára contento y satisfecho. (Coello, 2016). La 
satisfacción de los consumidores no solo es ir a las expectativas de los usuarios 
sino es exceder y la meta siempre debe ser lo que el cliente desee (Miranda, 
Guzmán y Morales, 2016). Según Mejía y Manrique (2017) manifestaron que hablar 
de la satisfacción es una sensación que esta entre el gusto y la decepción cuando 
se hace una comparación del servicio que nos dan con las expectativas que 
tenemos, si el servicio que ha sido dado es menor que las expectativas esperadas 
estamos hablando de insatisfacción.Se considera que el sujeto experimenta un 
balance entre el requerimiento o el conjunto de requerimientos y el propósito a la 
finalidad que lo reduce. La satisfacción es una palabra relativa a la motivación que 
indaga sus propósitos. (Pinto, 2016). 
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Entre las dimensiones de la SU de acuerdo a Huamán (2017) en la primera 
dimensión tenemos la expectativa que son las perspectivas con respecto al servicio 
los que sirven de estándares para calificar el rendimiento de una entidad, en otras 
palabras, es lo que espera recibir el cliente, las expectativas pueden cambiar de 
acuerdo a las referencias que tenga el usuario o las dinámicas del mercado que 
tiene tanta competencia hoy en día. La segunda dimensión es la percepción es 
como las personas aprecian los servicios, es decir como los individuos recepcionan 
y evalúan los servicios, estas se relacionan con la seguridad, confianza, empatía y 
elementos tangibles. En la tercera dimensión está la atención de quejas, éstas son 
usadas para evaluar la insatisfacción del cliente y al mismo tiempo puede servir 
para hacer la corrección de algunos errores. En la cuarta dimensión está la 
conformidad que se da cuando el usuario ha consumido el servicio esperamos que 
coincida con lo que ellos esperaban y en la quinta dimensión la información tiene 
que ver con el ejercicio y administración de los sistemas para estar en contacto con 
el producto, pueden ser revistas, catálogos, base de datos, la web, es dar la 
apreciación del producto después de usarlo. 
En lo que se refiere a la satisfacción del usuario existen varias teorías entre ellas 
tenemos la teoría de los factores sobre la satisfacción del usuario, Huamán (2017) 
esta tiene que ver tanto con la satisfacción como la insatisfacción del cliente, afirma 
que puede haber episodios que pueden hacer que el cliente se encuentre satisfecho 
porque era lo que esperaba y en otras situaciones puede que no cumpla con sus 
expectativas. Por su parte Quispe (2015) habla de la teoría de Deming que sostenía 
que la calidad era la mejora continua y en su teoría dio catorce principios que son 
los que rigen  el desarrollo de la calidad como son: permanecer en el objetivo de 
potenciar un producto o servicio, adquirir la filosofía para hace frente a la 
transformación, dejar de lado la dependencia en la observación para obtener 
calidad, terminar con la idea de comprar por el precio, potenciar de manera 
permanente el sistema para potenciar la calidad y reducir los costos, entrenar las 
habilidades, adquirir e instaurar el liderazgo para dirigir a los sujetos en función de 
sus habilidades, diferencias, capacidades, desechar el temor para que los 
individuos puedan actuar con eficacia, que las personas además trabajen en equipo 
por un mismo fin. Por otro lado, dejar de lado los slogans que hacen propaganda 
de la calidad porque pueden dañar las relaciones entre los trabajadores, dejar de 
12 
 
lado los propósitos numéricos, las cuotas y manejo administrativo por los fines que 
reemplazan el liderazgo, desechar las causas que reprimen el hecho se sentirse 
orgullosos de su empleo, instaurar un programa que ayude al auto mejora. 
 Otra teoría la de Philip Crosby que Quispe (2015) explica que es la calidad 
que se da con cero errores, es realizar bien en la primera vez, es el deseo de 
realizar de forma permanente un buen trabajo, porque hay instituciones que gastan 
mucho dinero haciendo los procesos de forma incorrecta y lo repiten 
constantemente y finalmente la teoría de Ishikawa que de acuerdo a Quispe (2015) 
es que la calidad se debe dar a todo nivel y tener en cuenta que se debe corregir 
las cosas que están mal adecuadamente, debe hacer capacitación desde el la 
gerencia hasta el último empleado y trabajar por el mismo objetivo. Se emplea la 
causa-efecto y para ello existe un planeamiento para ver las causas, e ir indagando 
o ir corrigiendo lo que está mal. 
 Los pasos para mejorar la satisfacción son: involucramiento de las personas, 
sucesos de la institución tanto en el aspecto interno o externo, luego la planificación 
para medir la satisfacción del usuario en la que esta selección de los procesos, la 
definición de los indicadores, posteriormente la medición de la satisfacción del 
cliente es a través de instrumentos de medición y diseño de estrategias de solución 
y finalmente el análisis y el mejorar continuamente haciendo retroalimentación en 
base a los resultados. (Nápoles, Tamayo y Moreno, 2016).  
 
III. METODOLOGÍA 
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación: El tipo de estudio es básico, descriptivo, correlacional 
causal. Es básico porque no tiene propósitos aplicativos, solamente para ampliar el 
conocimiento científico. Es descriptivo, va a determinar las propiedades, las 
particularidades, procesos, fenómenos, materiales o cualquier otro evento que se 
lleve a analizar y es correlacional porque va a recoger los datos en un momento 
determinado y ver la influencia de la primera variable sobre la otra.  (Tamayo, 2017).  
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Según Hernández, Fernández y Baptista (2018) el estudio es de enfoque 
cuantitativo, es decir va a recoger datos, los mismos que van a tener una medición 
numérica y luego serán llevados a un análisis estadístico. 
El estudio usó el método hipotético- deductivo, pasa desde datos empíricos  para 
llegar a definiciones generales. (Sánchez, Reyes y Mejía, 2018). 
Diseño de la investigación: Es no experimental. Para Carrasco (2015) “las 
variables no se manipulan en ningún instante, éstas se relacionan, se evidencian 
en los sucesos de la realidad posterior a lo que suceden. (p. 71) 
El diseño correlacional es el siguiente: 
O1 
 
M    





O1= Calidad de servicio 
O2=Satisfacción del usuario 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable 1:  
Independiente: Calidad de servicio 
Definición conceptual  
Según Matsumoto (2015) es el resultado de todo un proceso en el que el 
consumidor hace una evaluación y realiza una comparación de sus perspectivas 
con sus percepciones, es decir lo que espera el usuario con lo que recibe. Toma en 





  La medición de la variable calidad de servicio en el área administrativa de la 
municicipalidad de Mi Perú, será por medio de un cuestionario de 22 preguntas que 
consta de cinco dimensiones. 
Variable 2  
Dependiente: Satisfaccion del usuario 
Definición conceptual 
Para Huamán (2017) es el nivel de ánimo que presenta el usuario al 
comparar el desempeño percibido de acuerdo al servicio que recibe según sus 
perspectivas. Considera dentro de las dimensiones: Expectativas, percepciones, 
atención de quejas, conformidad e información. 
Definición operacional: La medición de la variable satisfacción del usuario en el 
área administrativa de la municicipalidad de Mi Perú, será por medio de un 
cuestionario de 16 preguntas que consta de cinco dimensiones. 
3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población 
Según Carrasco (2015) “la población es un grupo que puede estar 
conformado por personas, objetos, programas, sistemas, que hacen un todo 
denominado universo” (p. 236). 
La Población estuvo constituida por 280 usuarios que visitan las instalaciones de la 
municipalidad distrital de Mi Perú, para la realización de algún trámite. 
Muestra 
Para Carrasco (2015) “la muestra es una fracción que representa a la 
población” (p. 237). La muestra se obtuvo de acuerdo a un cálculo matemático  cuyo 
valor fue 163. 
La muestra fue probabilística aleatoria, el instrumento fue aplicado a 163 usuarios 
que se encontraban realizando trámites en la municipalidad distrital de Mi Perú de 




3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Según Carrasco (2015) la técnica son el grupo de pautas que orientan las 
tareas del investigador en las diferentes fases del estudio. Emplearemos para el 
estudio, la encuesta, que se sustenta en un cuestionario orientado a un grupo de 
sujetos, es un conjunto de preguntas para sacar información acerca de una 
determinada variable. (Hernández et al.2014, p.5) 
El instrumento fue el cuestionario para las dos variables. Hernández, 
Fernández y Baptista (2018) “es un recurso que hace uso el investigador para 
recoger información de la variable de estudio”. (p. 200) 
Validez 
Se tomó ya instrumentos validados, para ambas variables que normalmente 
son validados por juicio de expertos para ambas variables. Los expertos para 
validar tienen en cuenta las características de relevancia, claridad y pertinencia, 
son tres personas, en los que se consideraron metodólogos y temáticos.  Según 
Carrasco (2015), la validez tiene que ver con el nivel que tiene un instrumento en 
su aplicación que mide lo que quiere medir. La validez se toma en cuenta para 
averiguar la consistencia interna del instrumento. 
Confiabilidad 
Según Carrasco (2015) “tiene que ver con el hecho de aplicar el instrumento 
con el que se puede conseguir iguales resultados, cuando estos son aplicados al 
mismo sujeto o grupo de sujetos en diferentes facetas de tiempo” (p. 339). Para 
encontrar la confiabilidad se tomó una prueba piloto a un grupo de 25 personas 
usuarias de la municipalidad distrital de Mi Peru, la misma que fue con un grupo 
más reducido a la muestra de estudio, pero con características muy parecidas. Para 
ello se utilizó el estadígrafo Alfa de Cronbach, para la cual el valor debe ser mayor 
a 0.7, si el resultado se acerca mas a la unidad el instrumento es confiable. En 
nuestro caso se obtuvo un valor de 0,953 Alfa de Cronbach, para el instrumento 






El procedimiento fue el siguiente: Primeramente hicimos una solicitud a la 
Universidad pidiendo que nos den una carta para ser llevada a la Municipalidad Mi 
Perú. Una vez que tuvimos la carta fue llevada y presentada por mesa de partes a 
la institución, la que luego de unos días nos dio el permiso necesario para aplicar 
los instrumentos que han sido previamente validados puedan ser aplicados a los 
usuarios que hacen trámites en esta Municipalidad, los mismos que ya con su 
consentimiento informado participaron en el estudio de manera voluntaria. Una vez 
aplicado los instrumentos se procedió a variar a un cuadro de Excel para ser 
trabajado en el SPSS versión 24. 
3.6. Método de análisis de datos 
En primera instancia analizamos de forma descriptiva, los resultados se 
llevaron a una hoja de Excel, que fue procesado en el programa estadístico SPSS 
24. Luego que fueron procesados los datos se llevó a tablas para su presentación, 
los que mostraron tanto los valores absolutos como los porcentuales. Por otro lado, 
se utilizaron tablas de contingencia o cruzadas para mostrar la correlación de las 
variables, así como la relación con las dimensiones. Luego los resultados fueron 
presentados en cuadros y gráficos de barras. 
 
3.7. Aspectos éticos 
La investigación se llevó a cabo teniendo en cuenta principios éticos que se 
debe tener en cuenta en cualquier investigación, en relación a la información fue 
veraz, se fue recopilando durante todo el proceso de la investigación. Así mismo 
para referenciar se usó el APA tratando de revisar para que toda la bibliografía 
que se usó esté incluida, así como tratamos que el trabajo cuente con originalidad 




Objetivo  general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la 




Prueba de hipótesis general 
H0: La calidad de servicio no influye en la satisfacción del usuario del Área 
Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la satisfacción del usuario del Área 
Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Tabla 1 
Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 870.606    
Final 769.232 101.374 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
 
En cuanto a la tabla 1, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 101.374 
y el valor de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los 
datos obtenidos aportan para explicar la variable dependiente. 
 
Tabla 2 
Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 
Cox y Snell ,463 
Nagelkerke ,463 
McFadden ,084 
Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 1, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
esta manera, según los resultados de la tabla 2 el valor de Cox Snell de ,463 y 
Nagalkerke igual a ,463, lo que permite afirmar que la calidad de servicio influye 
probabilísticamente un 46.3% en la satisfacción del usuario del Área Administrativa 
de la Municipalidad de Mi Perú. Así mismo, el valor de McFadden resultó ,084 el 
cual demuestra que existe un ajuste del modelo. 
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Objetivo específico 1: Determinar la influencia de la calidad de servicio en las 
expectativas de la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Prueba de hipótesis específica 1 
H0: La calidad de servicio no influye en la dimensión expectativas de la satisfacción 
del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la dimensión expectativas de la satisfacción del 
usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Tabla 3 
Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 592.384    
Final 555.763 36.621 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
En cuanto a la tabla 3, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 36.621 y el valor 
de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los datos 
obtenidos aportan para explicar la variable dependiente. 
 
Tabla 4 
Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 
Cox y Snell ,201 
Nagelkerke ,201 
McFadden ,030 
Función de enlace: Logit, 
Según los resultados obtenidos en la tabla 3, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
esta manera, según los resultados de la tabla 4 el valor de Cox Snell de ,201 y 
Nagalkerke igual a ,201, lo que permite afirmar que la calidad del servicio influye 
probabilísticamente un 20.1% en la dimensión expectativas de la satisfacción del 
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usuario del Área Administrativa de la Municipalidad de Mi Perú. Así mismo, el valor 
de McFadden resultó ,030 el cual demuestra que existe un ajuste del modelo. 
 
Objetivo específico 2: Determinar la influencia de la calidad de servicio en las 
percepciones de la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Prueba de hipótesis específica 2 
H0: La calidad de servicio no influye en la dimensión percepciones de la satisfacción 
del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la dimensión percepciones de la satisfacción 
del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Tabla 5 
Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 584.049    
Final 549.159 34.890 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
En cuanto a la tabla 5, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 34.890 y el valor 
de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los datos 
obtenidos aportan para explicar la variable dependiente. 
 
Tabla 6 
Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 
Cox y Snell ,193 
Nagelkerke ,193 
McFadden ,029 
Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 5, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
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esta manera, según los resultados de la tabla 6 el valor de Cox Snell de ,193 y 
Nagalkerke igual a ,193, lo que permite afirmar que la calidad del servicio influye 
probabilísticamente un 19.3% en la dimensión percepciones de la satisfacción del 
usuario del Área Administrativa de la Municipalidad de Mi Perú. Así mismo, el valor 
de McFadden resultó ,029 el cual demuestra que existe un ajuste del modelo. 
Objetivo específico 3: Determinar la influencia de la calidad de servicio en las 
percepciones de la satisfacción del usuario en el área administrativa de la 
Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Prueba de hipótesis específica 3 
H0: La calidad de servicio no influye en la dimensión atención de quejas de la 
satisfacción del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad distrital de Mi 
Perú, en el año 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la dimensión atención de quejas de la 




Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 601.497    
Final 532.448 69.050 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
En cuanto a la tabla 7, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 69.050 y el valor 
de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los datos 
obtenidos aportan para explicar la variable dependiente. 
 
Tabla 8 
Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 





Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 7, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
esta manera, según los resultados de la tabla 8 el valor de Cox Snell de ,345 y 
Nagalkerke igual a ,346, lo que permite afirmar que la calidad de servicio influye 
probabilísticamente entre 34.5% y 34.6% en la dimensión atención de quejas de la 
satisfacción del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad de Mi Perú. Así 
mismo, el valor de McFadden resultó ,057 el cual demuestra que existe un ajuste 
del modelo. 
Objetivo 4: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la conformidad de 
la satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad Distrital de 
Mi Perú, 2020. 
 
Prueba de hipótesis específica 4 
H0: La calidad de servicio no influye en la dimensión conformidad de la satisfacción 
del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la dimensión conformidad de la satisfacción del 
usuario del Área Administrativa de la Municipalidad distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Tabla 9 
Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 586.845    
Final 535.675 51.170 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
 
En cuanto a la tabla  9, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 51.170 y el 
valor de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los datos 







Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 
Cox y Snell ,269 
Nagelkerke ,270 
McFadden ,043 
Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 9, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
esta manera, según los resultados de la tabla 10 el valor de Cox Snell de ,269 y 
Nagalkerke igual a ,270, lo que permite afirmar que la calidad del servicio influye 
probabilísticamente entre 26.9% y 27.0% en la dimensión conformidad de la 
satisfacción del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad de Mi Perú. Así 
mismo, el valor de McFadden resultó ,043 el cual demuestra que existe un ajuste 
del modelo. 
Objetivo 5: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la información de la 
satisfacción del usuario en el área administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi 
Perú, 2020. 
 
Prueba de hipótesis específica 5 
H0: La calidad de servicio no influye en la dimensión información de la satisfacción 
del usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
H1: La calidad de servicio influye en la dimensión información de la satisfacción del 
usuario del Área Administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, 2020. 
 
Tabla 11 
Determinación del ajuste de los datos para el modelo  
Información de ajuste de los modelos 
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo intersección 653.338    
Final 593.300 60.038 1 .000 
Función de enlace: Logit. 
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En cuanto a la tabla 11, se tiene que el valor de Chi-cuadrado es de 60.038 y el 
valor de la significación es igual a 0,000 (𝜌 < ∝), nos permite concluir que los datos 
obtenidos aportan para explicar la variable dependiente. 
 
Tabla 12 
Prueba de R cuadrado para explicar el modelo  
Estadístico Valor 
Cox y Snell ,308 
Nagelkerke ,308 
McFadden ,050 
Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 11, el nivel de significancia calculado es 
,000 menor a ,05; por lo tanto, se acepta el modelo de las variables en análisis; de 
esta manera, según los resultados de la tabla 12 el valor de Cox Snell de ,308 y 
Nagalkerke igual a ,308, lo que permite afirmar que la calidad de servicio influye 
probabilísticamente en un 30.8% en la dimensión información de la satisfacción del 
usuario del Área Administrativa de la Municipalidad de Mi Perú. Así mismo, el valor 
de McFadden resultó ,050 el cual demuestra que existe un ajuste del modelo. 
Calidad de servicio 
Tabla 13 
Distribución porcentual de la variable Calidad de servicio 
Calidad del servicio 





Válido Baja 76 46,6 46,6 46,6 
Media 81 49,7 49,7 96,3 
Alta 6 3,7 3,7 100,0 
Total 163 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos (ver Anexo…) 
Figura 1 





De la tabla 13 y figura 1, se observa que el 46,6% de los usuarios encuestados 
refieren que la calidad de servicio es baja; sin embargo, el 49,7% señala que es de 
nivel media, Mientras que, el 3,7% restante manifiesta que es alta la calidad del 
servicio, Por tanto, ante la prevalencia de los datos según se observa en la tabla y 
figura, se concluye que es de nivel media la calidad de servicio del Área 
Administrativa de la Municipalidad distrital de MI Perú, según la percepción de los 
usuarios encuestados en el presente año 2020. 
 
Satisfacción del usuario 
Tabla 14 
Distribución porcentual de la variable satisfacción del usuario 
Satisfacción del usuario 





Válido Bajo 60 36,8 36,8 36,8 
Medio 97 59,5 59,5 96,3 
Alto 6 3,7 3,7 100,0 
Total 163 100,0 100,0  










Distribución porcentual de la variable satisfacción del usuario 
 
  
De la tabla 14 y figura 2, se observa que el 36,8% de los usuarios 
encuestados refieren que su nivel de satisfacción es bajo; sin embargo, el 59,5% 
señala que es de nivel medio, Mientras que, el 3,7% restante manifiesta que es alto 
su nivel de satisfacción, Por tanto, ante la prevalencia de los datos según se 
observa en la tabla y figura, se concluye que la satisfacción del usuario del área 
administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú, es de nivel medio, según la 
percepción de los usuarios encuestados en el presente año 2020. 
 
Dimensiones de la satisfacción del usuario 
Tabla 15 
Distribución porcentual según las dimensiones de la variable satisfacción del 
usuario 
Dimensiones Niveles 
Frecuencia Porcentaje valido 
(fi) (%) 
Expectativas Bajo 53 32,5 
 Medio 83 50,9 
 Alto 27 16,6 
Percepciones Bajo 64 39,3 
 Medio 88 54,0 
 Alto 11 6,7 
Atención de quejas Bajo 71 43,6 
 Medio 81 49,7 
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 Alto 11 6,7 
Conformidad Bajo 54 33,1 
 Medio 90 55,2 
 Alto 19 11,7 
Información Bajo 36 22,1 
 Medio 116 71,2 
 Alto 11 6,7 
Fuente: Base de datos (ver Anexo…) 
 
Figura 3 
Distribución porcentual según las dimensiones de la variable satisfacción del 
usuario 
 
De la tabla 15 y figura 3, se observa que entre el 22,1% y el 43,6% de 
usuarios refieren que las dimensiones de la variable satisfacción es de nivel bajo. 
Mientras que, la prevalencia de los datos se concentra en el nivel medio, respecto 
a cada una de las dimensiones de la variable satisfacción del usuario, con 
porcentajes que van desde el 49,7% (atención de quejas) y el 71,2% (información), 
Así mismo, el nivel alto en cuanto a las dimensiones de la variable en estudio se 
encuentra entre el 6,7% (percepciones, atención de quejas e información) y el 
16,6% (expectativas), según la percepción de los usuarios del Área Administrativa 





El presente trabajo tuvo en cuenta estudios anteriores tanto nacionales como 
internacionales para corroborar el estudio en el que el principal objetivo fue 
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción del usuario. 
Sabemos que dependiendo de la calidad de servicio que reciban las personas 
apreciarán si existe satisfacción o insatisfacción.  
De acuerdo a la hipótesis general se buscó ver la influencia de la calidad de servicio 
en la satisfacción del usuario y según la regresión logística esta influye 
probabilísticamente de manera significativa en el 46,3%, para ello se realizó la 
prueba Chi cuadrado cuyo valor fue 101.374 y de acuerdo a las pruebas de Cox y 
Snell cuyo valor fue 0,463, Nagelkerke 0,463 y a la prueba McFadden 0,084 
corroboran que la calidad del servicio influye en la satisfacción del usuario. Con lo 
que se confirma la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
 Según los estudios de Ortiz (2019) existe relación entre la calidad del servicio 
y la satisfacción del usuario de acuerdo a Rho de Spearman =0,867 y esta es 
significativa y al mismo tiempo es positiva y alta. Así mismo el estudio de Guillermo 
(2018) afirma que existe correlación entre las variable con el valor de =0,789 y es 
de tipo directa y positiva. Lo mismo sucede con el estudio de Martínez (2018) que 
encontró correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario de 
acuerdo a Rho de Spearman cuyo valor fue =0,624 y también con el estudio de 
Rodríguez (2019) cuya correlación fue hecha con Rho de Spearman y el valor es 
de =0,803. 
 De estos estudios podemos ver que cuando hay calidad en el servicio esto 
tiene que ver con la satisfacción del usuario, para ello deben entrar en juego una 
serie de características o propiedades poniendo como factor más importante el 
satisfacer todos los requerimientos del usuario y para ello debemos tener en cuenta 
una serie de estrategias orientadas a potenciar la satisfacción de los usuarios 
(Vergara, Quezada y Maza, 2017). 
 En cuanto a la calidad de servicio, de acuerdo a los resultados se encuentra 
en un nivel medio en 83 (50,9%) que en el caso del estudio de Ortiz (2019) estuvo 
en un nivel regular en 107 (47%). Difiere con el estudio de Martínez (2018) cuya 
calidad del servcio es 46,2% en la prestación del servicio público, pero al mismo 
tiempo, Salazar y Cabrera (2016) afirman que la calidad del servicio está en un nivel 
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regular del 52% de acuerdo a las actitudes que tienen los usuarios. Coincide 
también con la investigación de Rodriguez (2019) cuya calidad del usuario está en 
el nivel medio del 48%. 
 Según Redhead (2015) podemos hablar de la calidad de servicio siempre y 
cuando el usuario esté satisfecho en relación al servicio que le dan. Un usuario se 
sentirá satisfecho en la medida que se cumpla las expectativas o lo esperado con 
lo que lo brindan, pero de acuerdo al ISO (2018) es generar confianza en los 
usuarios y complacer sus necesidades, el servicio debe estar orientado a que el 
cliente sienta satisfacción. 
De acuerdo a la hipótesis 1 se buscó encontrar la influencia de la calidad de 
servicio  y la dimensión expectativas de la satisfacción del usuario, para lo cual se 
aplicó la regresión logística y se encontró que existe influencia del 20,1% al aplicar 
la prueba Chi cuadrado cuyo valor fue 36,621  y las pruebas Cox y Snell cuyo valor 
es =,201; en la prueba Nagelkerke =,201 y en la prueba McFadden =,030 las que 
permiten afirman que existe influencia probabilística  de la calidad del servicio en 
las expectativas, con lo cual corroboramos la hipótesis alterna y rechazamos la 
hipótesis nula.  
Por otro lado en la dimensión expectativas estuvo en un nivel medio en 83 
(50,9%), este resultado comparado con Ortiz (2019) se encuentra en un nivel 
regular en 47%. En cuanto a las expectativas estas pueden cambian en función de 
la información que tiene el usuario y también de acuerdo a las estrategias que utiliza 
el mercado, ya que hoy en día existe mucha competencia y cada uno tendrá 
expectativas de forma diferente. 
En la hipótesis 2 se buscó ver la influencia de la calidad de servicio en la 
dimensión percepciones para lo cual se aplicó la prueba Chi cuadrado cuyo valor 
fue 34.890 y a través de las pruebas Cox y Snell cuyo valor fue =,193, la prueba 
Nagelkerke cuyo valor fue =,193  y la prueba McFadden =,029 permitieron ver la 
influencia de la calidad de servicio en las percepciones la misma que influye 
probabilísticamente en un 19,3%, con lo que se corrobora la hipótesis alterna y se 
deja de lado la hipótesis nula. 
Además en la dimensión percepciones se encuentra en un nivel medio en 88 
(54%), este resultado fue comparado con el encontrado por Ortiz (2019), el que se 
encuentra en un nivel regular del 42%. Con relación a la percepción podemos decir 
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de la manera como las personas aprecian los servicios. Es decir cuando una 
persona recibe un servicio evalúa de forma constante y puede estar en función de 
varios conceptos que tienen que ver con la seguridad, con la empatía, con 
elementos tangibles o con la empatía que puede observar en el proceso de la 
intervención del servicio. 
En la hipótesis 3 se buscó la influencia de la calidad de servicio en la 
dimensión atención de quejas, la que fue trabajada con la regresión logística y en 
primera instancia con la prueba Chi cuadrado cuyo valor fue 69.050 para ver la 
influencia se trabajó con las pruebas Cox Snell cuyo valor fue =,345, con la pruba 
Nagelkerke =,346 y la prueba McFadden =0,57 lo que permite corroborar que hay 
influencia de la calidad de servicio entre 34,5% y 34,6% en la atención de quejas, 
con lo cual se demuestra la hipótesis y tomamos la hipótesis alterna y y rechazamos 
la hipótesis nula. 
En la dimensión atención de quejas se encuentra en el nivel medio en 81 
(49,7%) , la misma que se comparó con Ortiz (2019) que se encuentra en un nivel 
regular del 42%. Es importante que no solamente se tomen en cuenta las cosas 
que satisfacen a los usuarios, sino las que les hacen hablar de la insatisfacción 
porque si se tiene en cuenta ello ayudará a mejorar una atención de calidad y 
corregir algunas cosas que no están bien. 
En la hipótesis 4 se buscó la influencia de la calidad de servicio en la 
dimensión conformidad, pr lo cual se tuvo en cuenta la regresión logística y se aplicó 
la prueba Chi cuadrado cuyo valor fue 51.170  a través de las pruebas Cox y Snell 
cuyo valor fue =,269, el valor de Nagelkerke =,270 y el valor de McFadden =0,43 lo 
que nos lleva afirmar que existe influencia de la calidad de servicio en la 
conformidad que es entre 26.9% y 27.0%. Con ello acepatamos la hipótesis alterna 
y dejamos de lado la hipótesis nula. 
Así mismo, en cuanto a la dimensión conformidad se encuentra en un nivel 
medio en 90 (55,2%) y esto si comparamos con el estudio de Ortiz (2019) la 
dimensión conformidad está en el nivel regular del 41%. Esta dimensión se da 
cuando lo usuarios se hicieron ciertas expectativas y luego corroboran que el 
servicio como lo habían esperado. Es importante cuando el cliente confirma sus 
expectativas porque será una persona satisfecha y esa es la mejor opción de 
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recomendación con otros usuarios. Un cliente satisfecho puede traer muchos más, 
para ello todo debe sincronizar en tiempo, en espacio, en estrategias, entre otros. 
En la hipótesis 5 se buscó demostrar la influencia de la calidad de servicio 
en la dimensión información, se tomó en cuenta la regresión logística y para ello se 
aplicó la prueba Chi cuadrado  cuyo valor fue 60.038, al mismo tiempo para ver la 
influencia se aplicó las pruebas de Cox y Snell cuyo valor fue =,308, la prueba de 
Nagelkerke cuyo valor es =,308 y la prueba McFadden cuyo valor fue =0,50 con lo 
se puede afirmar que  que la calidad de servicio influye probabilísticamente en la 
información en un 30,8% , con lo que se afirma que se cumplió la hipótesis alterna 
y quedó rechazada la hipótesis nula. 
Así mismo en la dimensión información estuvo en un nivel medio en 116 
(71,2%) que fue comparada con los resultados obtenidos por Ortiz (2019) cuyo nivel 
es regular en la dimensión información en un 41%. La información está relacionada 
con las formas que usa la administración para ponerse en contacto con las 
personas o los productos y usa diferentes medios puede ser revistas, periódicos, 
páginas web, redes sociales, entre otros. 
En cuanto a la satisfacción del usuario se encontró en un nivel medio en 97 
(59,5%) que al comparar con el estudio de Ortiz (2019) se encontró en un nivel 
regular del 42% y coincide con el estudio de Guillermo (2018) que se encuentra en 
el nivel medio del 52%, que difiere con el estudio de Martínez (2018) que se 
encontró en un nivel alto del 51,3%, así mismo difiere de Omaza (2016) cuya 
satisfacción difiere ya que se encuentra en un nivel alto del 58,9%. En el caso de 
Rocca (2016) la satisfacción es buena en un 32%. 
En relación a la satisfacción del usuario de acuerdo a lo que afirma 
Hernández (2016) el hecho de dar un servicio implica que el usuario se vaya 
satisfecho, para ello la persona debe disfrutar ya sea de un bien o servicio, es el 
hecho de que hay un balance entre lo que se percibe y las expectativas que se 
tiene. Ying, Jusoh y khalifah (2016) hablan de varias determinantes de la 
satisfacción como son la edad, el estatus económico, el género, las que van a 
determinar el comportamiento de los que consumen el producto. 
Por lo tanto consideramos que la calidad tiene mucho que ver con la 
satisfacción del usuario y para mantener satisfecho debemos cumplir sus 
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expectativas e ir más allá de la meta, porque de no cumplir con las expectativas 
estaríamos hablando de insatifacción. 
Por lo tanto de acuerdo a lo que proponía Demming para lograr lacalidad es 
necesario una mejora continua, en la medida que haya una buena calidad del 
servicio habrá satisfacción del usuario, se debe también potenciar constantemente 
de manera constante a través de diversas estrategias y con liderazgo para orientar 
a las personas. La calidad implica el esfuerzo de todos, el trabajo en equipo, 
siguiendo hacia un mismo horizonte desde el portero hasta el dueño, desde el de 
limpieza hasta el jefe. 
Pretendemos a través del trabajo aportar ciertos conceptos, teorías y 
estrategias que servirán para evaluar el proceso y haciendo ajustes si es necesario 
para lograr la satisfacción del usuario y capacitando a las personas a todo nivel, 

























Primera: La calidad de servicio influye probabilísticamente de modo significativo en 
un 46.3% en la satisfacción del usuario del área administrativa de la 
Municipalidad Distrital de Mi Perú; con lo cual la hipótesis general ha 
quedado demostrada. 
 
Segunda:La Calidad de servicio influyen probabilísticamente de modo significativo 
en un 20.1% en la dimensión expectativas de la variable satisfacción del 
usuario del área administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú; 
con lo cual la primera hipótesis específica ha quedado demostrada. 
 
Tercera:La Calidad de servicio influyen probabilísticamente de modo significativo 
en un 19.3% en la dimensión percepciones de la variable satisfacción del 
usuario del área administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú; 
con lo cual la segunda hipótesis específica ha quedado demostrada. 
 
Cuarta:La Calidad de servicio influyen probabilísticamente de modo significativo 
entre 34.5% y 34.6% en la dimensión atención de quejas de la variable 
satisfacción del usuario del área administrativa de la Municipalidad distrital 
de Mi Perú; con lo cual la tercera hipótesis específica ha quedado 
demostrada. 
 
Quinta:La Calidad de servicio influyen probabilísticamente de modo significativo 
entre 26.9% y 27.0% en la dimensión conformidad de la variable 
satisfacción del usuario del área administrativa de la Municipalidad Distrital 
de Mi Perú; con lo cual la cuarta hipótesis específica ha quedado 
demostrada. 
 
Sexta:La Calidad de servicio influyen probabilísticamente de modo significativo en 
un 30.8% en la dimensión información de la variable satisfacción del 
usuario del área administrativa de la Municipalidad Distrital de Mi Perú; 






Primero:Monitorear y evaluar  al Personal  de la Municipalidad Mi Perú de manera 
constante para evidenciar los aciertos y desaciertos de los trabajadores y 
conocer la calidad del servicio y al mismo tiempo el nivel de satisfacción 
para hacer las correciones necesarias y mejorar la satisfacción del 
usuario. 
 
Segundo:Que la Municipalidad Mi Perú informe a los pobladores acerca de los 
diferentes servicios que ofrece a través de un boletín informativo y que 
llegue a todos los hogares, de tal manera que no se creen falsas 
expectativas y así los usuarios se encuentren satisfechos del servicio 
brindado. 
 
Tercero:Que la Municipalidad de mi Perú capacite a todo el personal en relación la 
atención para que la percepción de los usuarios sea la mejor y al mismo 
tiempo cuando van a realizar un trámite tenga una buena percepción de 
la atención. 
 
Cuarto:Que realice la municipalidad Mi Perú talleres de capacitación en todos los 
niveles en cuanto a la atención al usuario y así evitar el descontento, es 
más tener en cuenta de dar uso al buzón de sugerencias con el fin de 
mejorar la satisfacción del usuario. 
 
Quinto:Que el Alcade en coordinación con sus regidores determinen una 
programación en la que se determine los horarios de atención, realizando 
trámites rápidos, oportunos y que se haga cumplir lo establecido para que 
los usuarios que van a hacer algún trámite lo hagan de manera efectiva y 
en un tiempo adecuado. 
 
Sexto:Que los administrativos de la Municipalidad se preocupen de realizar la 
información adecuada por diferentes medios de comunicación del distrito y 
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a las personas que tienen trato directo con el público evaluarlos 
constantemente y si el trato no es el adecuado, cambiar por personal que 
tenga deseos de trabajar y lo hagan con respeto  y responsabilidad, porque 
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DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION 
OPERACIONAL 

















Es el resultado de todo un 
proceso en el que el consumidor 
hace una evaluación y realiza 
una comparación de sus 
perspectivas con sus 
percepciones, es decir lo que 
espera el usuario con lo que 
recibe. Toma en cuenta cinco 
dimensiones: fiabilidad, 
sensibilidad, seguridadad, 




La medición de la 
variable calidad de 
servicio en el área 
administrativa de la 
municipalidad de Mi 
Perú, será por medio de 
un cuestionario de 22 








- Promesa de cumplir en el tiempo 
acordado 
-Interés en resolver el problema del 
cliente 
-Desempeñar bien el servicio por 
primera vez 
-Proporcionar el servicio en el 
momento que promete hacerlo 


















2. Casi nunca 
3. A veces 









-Información de la ejecución del 
servicio 
- Servicio expedido y rápido 
-Disposición de ayudar a los 
usuarios 
-Los empleados no deben estar 





--El comportamiento de los clientes 
debe infundir confianza 
-Seguridad en las transacciones 
-Cortesía de los empleados 
-Conocimiento de los empleados 






Atención individualizada a los 
clientes 
-Empleados que dan atención 
personal 




Empatía -Los empleados deben entender los 
requerimientos específicos de los 
usuarios 




Equipos de aspecto moderno 
-Instalaciones físicas atractivas 
-Empleados pulcros 








Es el nivel de ánimo que 
presenta el usuario al comparar 
el desempeño percibido de 
acuerdo al servicio que recibe 
según sus perspectivas. 
Considera dentro de las 
dimensiones: Expectativas, 
percepciones, atención de 
quejas, conformidad e 
información. (Huamán, 2017). 
 La medición de la 
variable satisfacción del 
usuario en el área 
administrativa de la 
municipalidad de Mi 
Perú, será por medio de 
un cuestionario de 16 




Expectativas -Servicios prestados sin errores 
Percepciones Calidad de los servicios 
-Precio de los servicios 
Atención de 
quejas 
Disposición de los sujetos para dar 
solución a los reclamos 
Conformidad Grado de confiabilidad con el servicio 
municipal 
Información Nivel de conocimiento  de los precios 










Anexo 02: Instrumento de Recolección de Datos 
Cuestionario de la variable: calidad de servicio 
El presente instrumento planteó como propósito medir la calidad de servicio en el 
área administrativa de la Municipalidad Mi Perú, para ello pido contestar las 
preguntas con la mayor sinceridad posible. Sus respuestas son de manera 
totalmente anónima y solo son de interés del investigador. Agradezco por 
anticipado su participación. 
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca nunca 
5 4 3 2 1 
 
Nº Dimensión 1:Fiabilida 1 2 3 4 5 
1 El personal del área administrativa cuando promete hacer algo en 
un determinado tiempo, lo realiza responsablemente 
     
2 Cuando usted tiene una dificultad, el personal del área 
administrativa muestra interés por resolverlo 
     
3 El personal del área administrativa desempeña bien el servicio que 
brinda 
     
4 El personal del área administrativa desempeña bien sus servicios      
5 El personal del área administrativa se preocupa por no cometer 
errores 
     
 Dimensión 2: Sensibilidad 1 2 3 4 5 
6 El personal del área administrativa mantiene informado a los 
usuarios en relación a sus servicios 
     
7 El personal del área administrativa brinda un servicio rápido      
8 El personal del área administrativa está dispuesto a ayudar      
9 El personal del área administrativa así este ocupado brinda ayuda      
 Dimensión 3: Seguridad 1 2 3 4 5 
10 El comportamiento del personal del área administrativa infunde 
confianza en usted 
     
11 Usted se siente seguro en los trámites que realiza en el área 
administrativa de la Municipalidad mi Perú 
     
12 El personal del área administrativa se muestra cortés de manera 
constante con usted 
     
13 El personal del área administrativa tiene conocimiento para 
contestar las preguntas que usted les hace 
     
 Dimensión 4: Empatía      
14 El personal del área administrativa brinda atención 
individualizada a los usuarios 
     
15 Hay personal del área administrativa que se preocupa de las 
personas como usuarios 
     
16 El personal del área administrativa se inquieta con relación a los 
intereses de los contribuyentes 
     
 
 
17 El personal del área administrativa entiende las necesidades 
específicas de los usuarios 
     
18 El personal del área administrativa tiene horarios de atención 
convenientes para los usuarios. 
     
 Dimensión 5: Elementos tangibles      
19 El personal del área administrativa tiene equipos de aspecto 
moderno 
     
20 Las instalaciones físicas del área administrativa son atractivas      
21 El personal del área administrativa viste con pulcritud      
22 Los materiales asociados al área administrativa son visualmente 
atractivos 



























Cuestionario de la variable: Satisfacción del usuario 
El presente instrumento tiene como propósito medir la satisfacción del usuario en 
el área administrativa de la Municipalidad Mi Perú, para ello debe marcar los ítems 
con la mayor sinceridad posible. Sus respuestas son de manera anónima y solo 
son de interés del investigador. Agradezco por anticipado su participación. 
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca nunca 
5 4 3 2 1 
 
Nº Dimensión 1:Expectativas  1 2 3 4 5 
1 El horario está acorde y se ciñe al tiempo      
2 Considera que el período de tiempo que debe esperar el usuario  es 
el adecuado 
     
3 Al realizar un trámite considera que la atención es rápida      
 Dimensión 2: Percepciones 1 2 3 4 5 
4 El costo de los servicios es razonable      
5 Considera que el servicio que recibe es de calidad      
6 Considera que la institución se preocupa por la mejora de los 
servicios en función al precio 
     
 Dimensión 3: Atención de quejas 1 2 3 4 5 
7 El personal tiene la disposición para hacer frente a las quejas y 
reclamos 
     
8 Dan solución de manera rápida a sus reclamos      
9 Los eventos de quejas y reclamos se dan de manera repetitiva      
 Dimensión 4: Conformidad      
10 Considera que los servicios que brinda la Municipalidad satisface 
sus expectativas 
     
11 Usted está de acuerdo con el personal que forma parte de la 
Municipalidad 
     
12 Considera importante la implementación de otros servicios en la 
Municipalidad 
     
 Dimensión 5: Información      
13 La municipalidad brinda atención oportuna y permanente      
14 Los medios que utiliza la Municipalidad son los más adecuados 
para informar a la población 
     
15 La Municipalidad da todo tipo de información a la población      
16 Usted tiene toda la información de lo que pasa en la 
Municipalidad. 







FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 
 VARIABLE: 1   CALIDAD DE SERVICIO 
 
CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO 
1. Nombre del   instrumento Cuestionario de calidad del servicio 
2. Autor/ adaptación José Ángel Ninatanta Rujel 
3. N° de Ítems 22 
4. Administración Individual 
5. Duración 20 minutos 
6. Población 280 usuarios de la  Municipalidad Distrital 
de Mi Perú 
7.   Finalidad Evaluar la calidad del servicio 
8. Escala Likert 
9. Codificación “En la fiabilidad (1,2,3,4); sensibilidad 
(5,6,7,8,9), Seguridad (10,11,12,13), 
empatía (14,15,16,17,18), elementos 
tangibles (19,20,21,22), para conseguir la 
puntuación se toma en cuenta la suma de las 
puntuaciones de los ítems correspondientes 
para tener la puntuación total se suma de 
todas las dimensiones.” 
10. Materiales Hojas con el cuestionario. 
11. Niveles Buena, regular, mala. 














FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO” 




“CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO” 
1.  Nombre del   instrumento Cuestionario de satisfacción del usuario 
2.  Autor/ adaptación José Ángel Ninatanta Rujel 
3.   N° de Ítems 16 
4.   Administración Individual 
5.   Duración 15 minutos 
6.   Población 280 usuarios de la  Municipalidad Distrital de 
Mi Perú 
7.   Finalidad Evaluar la satisfacción del usuario 
 
8.   Escala Likert 
9.   Codificación “En las expectativas (1, 2,3), atención de quejas 
(7,8,9), conformidad (10,11,12), información 
(13,14,15,16), para conseguir la puntuación se 
toma en cuenta la suma de las puntuaciones de 
los ítems correspondientes para tener la 
puntuación total se suma de todas las 
dimensiones.” 
10. Materiales Hojas con el cuestionario 
11. Niveles Alta, media, baja 


















































Confiabilidad de los instrumentos 








It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 It 19 It 20 It 21 It 22
Encuestado 1 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 63
Encuestado 2 3 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 1 2 2 1 38
Encuestado 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 1 3 2 1 2 46
Encuestado 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 49
Encuestado 5 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 1 2 2 1 37
Encuestado 6 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 2 2 2 1 1 1 31
Encuestado 7 5 5 2 5 2 3 3 2 5 2 3 5 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 86
Encuestado 8 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 59
Encuestado 9 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 3 2 3 2 1 1 1 3 3 2 2 38
Encuestado 10 2 2 1 1 5 1 1 1 2 1 3 1 2 1 3 1 3 2 2 3 2 1 41
Encuestado 11 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 5 5 82
Encuestado 12 3 3 3 1 5 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 58
Encuestado 13 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 58
Encuestado 14 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 47
Encuestado 15 3 2 1 2 3 5 1 1 1 1 2 1 3 2 3 2 3 3 2 1 1 3 46
Encuestado 16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 31
Encuestado 17 4 1 4 1 4 1 1 1 3 1 3 1 4 2 3 1 3 1 3 3 3 3 51
Encuestado 18 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 25
Encuestado 19 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 1 2 1 2 3 2 45
Encuestado 20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
Encuestado 21 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 1 2 5 3 1 3 5 3 3 3 4 69
Encuestado 22 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 60
Encuestado 23 2 3 2 2 1 3 3 2 2 3 2 2 3 1 2 1 3 3 3 3 3 3 52
Encuestado 24 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 67
Encuestado 25 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 5 4 2 3 3 2 2 3 60
0,89 0,98 0,77 1,14 1,45 1,2 1,07 0,95 0,92 0,47 0,58 1,16 0,89 1,26 1,13 1,43 0,94 1,45 0,84 0,62 1,16 1,36 251,366
Varianza 0,92 1,02 0,81 1,19 1,51 1,25 1,11 0,99 0,96 0,49 1,21 1,31 1,18 1,49
Sumatoria de las varianzas de los items S  Si2 : 22,7
La varianza de la suma de los items ST
2 : 251 37
Número de items K: 22 36
15,443
Coeficiente de Alfa de Cronbach a : 261,840
Variable: Calidad del servicio
0,953
    
  
   
 
 
       Variable 2: Satisfacción del usuario 
Elementos 
muestrales
It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16
Encuestado 1 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 37
Encuestado 2 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 33
Encuestado 3 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 43
Encuestado 4 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 39
Encuestado 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 47
Encuestado 6 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 27
Encuestado 7 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 58
Encuestado 8 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 53
Encuestado 9 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 28
Encuestado 10 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 40
Encuestado 11 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 59
Encuestado 12 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 39
Encuestado 13 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 44
Encuestado 14 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 33
Encuestado 15 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 43
Encuestado 16 3 1 2 1 1 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 24
Encuestado 17 4 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 3 32
Encuestado 18 5 2 1 1 1 5 1 1 1 1 3 5 1 1 2 1 32
Encuestado 19 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 2 2 2 3 3 38
Encuestado 20 1 1 3 2 1 1 1 1 2 1 3 3 1 1 3 2 27
Encuestado 21 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 50
Encuestado 22 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 46
Encuestado 23 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 39
Encuestado 24 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 48
Encuestado 25 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 43
1,34 0,83 0,57 0,72 0,99 1,72 1,16 0,69 1,05 0,95 0,7 1,09 0,59 0,88 0,7 0,89 85,0336
Varianza 1,39 0,86 0,59 0,75 1,03 1,79 1,21 0,72 1,09 0,99 1,14 0,92 0,73 0,93
Sumatoria de las varianzas de los items S  Si2 : 14,9
La varianza de la suma de los items ST
2 : 85 37
Número de items K: 16 36
14,133
Coeficiente de Alfa de Cronbach a : 88,577
Variable: Satisfacción del usuario
0,880
    
  
   
 
 
Anexo 04: Cálculo del tamaño de la muestra 
Población: 
estuvo constituida por 280 usuarios que visitan las instalaciones de la municipalidad 
distrital de Mi Perú, para la realización de algún trámite. 
La muestra  




n: Muestra. Z: Nivel de confianza.(95%=1.96) 
N: Población conocida o finita. E: Error estándar. (0.5) 
p: Tasa de acierto o éxito (0,5) q: Tasa de fracaso o error. (0.05) 
Entonces tenemos que: 
n: ? Z: 1.96 
N: 280 E: 0.5 
p: 0.50 q: 0.05 
n =   280_ (1.96)2 * (0.5*0.5)_______ 
        (0.05)2 * (280-1) + (1.96)2*0.5*0.5        
n=163 
Muestra (n) la formula determino el valor de n = 163 usuarios 
 
La muestra fue  probabilística aleatoria, el instrumento fue aplicado a 163 usuarios 
que se encontraban realizando trámites en la municipalidad distrital de Mi Perú de 





𝐧 =  
𝐍.𝐙𝟐(𝐩.𝐪)
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